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Oz

Bu calismada, Tirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalar ile ilgili banka miisterileri tarafindan
yapilan sikdyetler konu edilmistir. Katilim bankaciligi miisterilerinin 01.01.2022 ve 30.06.2022
tarihlerini kapsayan alt1 aylik donemde en fazla hangi konularda sikayet ettiginin belirlenmesi ve
bunun igerik analizi ile ortaya konulmasi arastirmanin amaci olarak belirlenmistir. Yapilan analiz
neticesinde bankalarinm sunmus olduklari iiriin ve hizmetler ana temasinin ortaya ¢iktig1 ve yapilan
icerik analizi sonucu s6z konusu temanm alti ana kategoriden olustugu belirlenmistir. Yapilan
sikayetlerin frekansi baz alindiginda en yiiksek frekansli ana kategorinin hesap islemleri oldugu
belirlenmistir. Hesap islemleri kategorisini sirastyla yatirim iglemleri, kredi kart ile ilgili islemler,
ATM ile ilgili islemler ve sigorta islemleri kategorileri izlemistir. Ayrica katilim bankalari ile ilgili
miigteri sikayetlerinin bir sonucu olarak miisterilerin tasidiklari olumsuz diisiinceleri kapsayan
giiven kaybi, magduriyet ve olumsuz yaklasim temasi ve bu temay1 olusturan alt kategoriler de
belirlenmistir.
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Analysis of Customer E-Complaints By Content Analysis: The Case of Participation Banks*
Abstract

In this study, complaints made by bank customers regarding participation banks operating in Turkey
are discussed. The aim of the study was to determine which issues the participation banking
customers complained about the most in the six-month period covering 01.01.2022 and 30.06.2022
and to reveal this through content analysis. As a result of the analysis, it has been determined that
the theme of the products and services offered by the banks emerged and as a result of the content
analysis, the theme in question consisted of six main categories. Based on the frequency of the
complaints made, it has been determined that the main category with the highest frequency was the
account transactions. The account transactions category has been followed by investment
transactions, credit card related transactions, ATM related transactions and insurance transactions
categories respectively. In addition, as a result of customer complaints about participation banks,
the theme of loss of confidence, grievance and covering the negative thoughts carried by the
customers and the sub-categories constituting this theme have been also determined.
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1. Giris

Miisteri sikayetlerinin online mecralar iizerinden yapilmasi giinlimiizde sik¢a
basvurulan bir yontem olmustur. Misterilerin yasadiklar1 olumsuz aligveris
deneyimini veya haksizliga ugradiklari diislincesini online olarak firmalara iletmesi
problemin ¢oziimiinde ertelememe ve hiz agisindan 6nem arz etmistir. Bunun yani
sira farklt miisterilerden benzer sikayetlerin ortaya konulmasi sorunlarin
cozlimiinde katki saglamaktadir. Ayrica miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin
isletmeler agisindan da 6nemli faydalari oldugunu belirtmek yerinde olacaktir.
Isletmelerin séz konusu sikayetlere gosterdikleri reaksiyon ile miisteri sorunlarinin
¢Oziime kavusturulmasi sayesinde isletme imajinin korunmasi, i¢ kontrol sisteminin
etkinliginin arttirilmasi, 6zellikle c¢alisan kaynakli olan ve goézden kagirilan
problemlerin belirlenmesi gibi noktalarda s6z konusu sikayetler isletme lehine
dontistiiriilmiis olacaktir. Online mecralar lizerinden hemen hemen biitiin sektorler
icin miisterilerden ¢esitli sikayetlerin yapildig: ifade edilmelidir.

Bu sektorlerden biri de ekonomik hayatin merkezinde olan finans ve bankacilik
sektorlidiir. Ayrica 6nemli bir hizmet alan1 olarak ifade edilen bu sektorle ilgili ¢ok
yogun islemler ve bu islemlere paralel olarak oldukca fazla sikayetin yapildigi
sOylenebilir. Aralik 2022 itibartyla Tiirk Bankacilik Sektoriiniin, aktif biytikligi
14.344.402 milyon TL olarak gergeklesmistir. Sektoriin aktif toplami 2021
yilsonuna gore 5.128.939 milyon TL artmistir. Bankalarin kaynaklari i¢inde, en
biiylik fon kaynagi durumunda olan mevduat 2021 yilsonuna gore %67,1 artigla
8.861.858 milyon TL olmustur. 2021 yilsonuna gore 6z kaynak toplami %97,1
artisla 1.407.074 milyon TL olurken, Aralik 2022 déneminde sektoriin donem net
kar1 433.457 milyon TL, sermaye yeterliligi standart oran1 ise %19,46 seviyesinde
bulunmaktadir (BDDK, 2023, s. 1). Sektoriin aktif bityiikliigliniin, miisteri sayisinin
artmasina paralel sunulan hizmetlerle ilgili memnuniyetsizligin bir gostergesi olan
sikayet sayilar1 da artmustir. 2023 yil1 basi itibariyla “www.sikayetvar.com” sitesine
yapilan bankacilik ile ilgili = sikayetlerin  sayist  460.000’1  asmistir
(http://www.sikayetvar.com/banka). Ulkelerin ekonomik yapilarinda yasanan
olumsuzluklar nedeniyle donemler itibariyla sikayet ¢esitleri ve yogunluklar: da
farklilagsmaktadir.

Ekonomi alaninda 2022 yili bas itibariyla tiim Diinya’da ve Tiirkiye’de yasanan
olumsuz ekonomik gelismeler, Rusya’nin Ukrayna’ya saldirmasi ile baglayan enerji
krizi ve diinya genelinde resesyon beklentisi 6n plana g¢ikmaktadir. Yasanan
sorunlarin ekonomik kriz ve yiiksek enflasyonu beraberinde getirecegi
beklenmektedir. Ekonomik kriz ve enflasyon gibi genel yapiy1 bozan bu faktorlerin
bircok alanda olumsuz etkileri bulunmaktadir. Bu alanlardan biri de finans
sektoriidiir. Finans alanindaki biitiin aktorlerin (hem hizmet sunan hem de hizmet
alan) etkilendigi bu olumsuz yapi, ¢ikar catigmalarini ve ¢esitli diizenlemelere kars1
memnuniyetsizlikleri de beraberinde getirebilir. Bu memnuniyetsizlikler gesitli
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platformlarda sikayet seklinde ortaya konulacaktir. Bu noktadan hareketle, mevcut
arastirmada 2022 yilinin ilk alt1 aylik doneminde, Tiirkiye’de hizli bir gelisim siireci
gecirmeye baslayan katilm bankaciligi? ile ilgili banka miisterileri tarafindan
yapilan sikayetler konu edilmistir. Katilim bankacilig1 miisterilerinin s6z konusu
donemde en fazla hangi konularda sikayet ettiginin belirlenmesi ve bunun igerik
analizi ile ortaya konulmasi arastirmanin amaci olarak belirlenmistir.

Diinya genelinde yasanan hizli dijital doniistimle birlikte tiiketicilerin sikayetlerini
aktarabilecekleri bir¢ok farkli site olusturulmustur. Bu amaca hizmet etmek i¢in
Tiirkiye’de kurulan en popiiler sitelerden birisi de “www.sikayetvar.com” sitesidir.
Bu aragtirmada katilim bankalan ile ilgili sikayetler, “www.sikayetvar.com”
sitesinden elde edilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miisteri Sikayet Davranisi

Sikayet kavrami Tiirk Dil Kurumu tarafindan; hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi,
sizlanma, sizilti, yakinma, yakiti olarak tanimlanmistir (Tirk Dil Kurumu
Sézliikleri, 2022). Isletmeler bakimindan sikayet ise iiriiniin (mal ve hizmet) hatali
tiretilmesinin bir sonucuyken, miisteri agisindan, beklentilerin kargilanamamasinin
bir sonucu oldugu seklinde ifade edilebilir (Alabay, 2012, s. 138).

Sikayet etmek ise; belirli finansal veya finansal olmayan hedeflere ulasmak
niyetiyle, sorumlulugu baz1 kisilere, kuruluslara veya diger faktorlere
yuklenebilecek farkli durumlar hakkinda hosnutsuzluk, memnuniyetsizlik
duygularini ifade etmek anlamina gelmektedir (Liu ve Liu, 2021, s. 151).

Miisteri sikayeti; i¢ veya dis bir miisteriden sozlii veya yazili olarak bir iiriin veya
hizmetle ilgili memnuniyetsizlik ifadesidir (Yang ve Li, 2016, s. 2). Miisteri
sikayeti kisaca, miisterinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir (Alabay,
212, s. 142.). Miisterinin bir iiriin veya hizmet hatasina tepkisi ve bunun sonucunda
algilanan memnuniyetsizlikle ilgili tliim yonlerin tanimlanmasi ve analizi miisteri
sikayet davranisi olarak ifade edilmektedir (Garin-Mufoz, Gijon, Pérez-Amaral ve
Lopez, 2014, s. 805). Misteri sikdyet davranigi, bir {irtin veya hizmetle ilgili
olumsuz bir sey iletmeyi igeren, kisi tarafindan gerceklestirilen eylem olarak
tanimlanmistir. Bagka bir tanimda, bir satin alma davranisi ile ilgili olumsuz bir sey
iletmeyi igeren ve o aligveriste algilanan memnuniyetsizlik tarafindan tetiklenen

2 Tiirkiye’de faaliyetlerini siirdiiren katilim bankalarmin aktif gelisim siireci incelendiginde 2010
yilinda 43.339 milyon TL aktif biyiikligiiniin oldugu ve piyasa paymin %4,31 oldugu
goriilmektedir. 2019 yilinda ise piyasa payini %6,3’e ¢ikartarak, 284.459 milyon TL aktif biiytliklige
ulagmistir. 2021 yilinda ise katilim bankaciliginin toplam aktif biiytikligii igerisindeki pay1 %7’
gecmistir (TKBB, 2021).
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tiim davranigsal ve davranigsal olmayan tepkiler seklinde ifade etmistir (Zheng,
Youn ve Kincaid, 2009, s. 720).

Sikayet ifadesi ilk bakista olumsuzluk olarak algilansa da isletmeler acisindan
aksakliklarin belirlenmesinde 6nemli bir unsur olarak degerlendirilebilir. S6z
konusu sikayetlerle elde edilen geri bildirim, sunulan hizmetin kalitesinin miisteri
beklentileri dogrultusunda yeniden diizenlenmesine katki saglar ve miisteri
memnuniyeti yaratmada olduk¢a 6nemli bir rekabet araci olarak degerlendirilebilir.
Kisacasi, miisteriler tarafindan bildirilen her sikdyetin miisteri ile isletme arasinda
tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsat olarak degerlendirmesi gerekir
(Kilig ve Ok, 2012, ss. 4191-4192).

2.2. E-Sikayet (Negatif e-WOM) ve Miisteri Sikayet Siteleri

Tiiketicilerin bir mal ve hizmet satin aldiktan sonra, belirli duygular gdstererek
diger tiiketicilerle tiiketim deneyimleri hakkinda konustuklari goriilmektedir.
Internet, tiiketicilerin bu deneyimleri olumlu ya da olumsuz, diger potansiyel
miisterilerle genis capta paylagmalarina ve e-WOM (elektronik agizdan agiza
iletisim) araciligiyla kendi tiiketimle ilgili tavsiyelerini sunmalarina olanak
tanimaktadir (Boo ve Kim, 2013, ss. 24-25). Cevrimigi iletisimin ve e-WOM’ un
popiilaritesi, potansiyel miisteriler i¢in giiven duygusuna yol acan bilgiler iireten e-
ticarette de Onemli hale gelmistir. E-WOM iletisimi, benzeri goriilmemis
olgeklenebilirlige ve yayilma hizina sahiptir. Ozellikle pozitif e-WOM ile
karsilastirildiginda, negatif e-WOM "un satin alma kararlar1 izerinde giiglii bir etkisi
olmaktadir (Chang ve Wu, 2014, s. 206).

Cevrimigi sikayet davranisi, ¢6zliim odakli miisteri-isletme aligveris siirecini temsil
eden “e-sikdyetler” ve sorun odakl tiiketici-tiiketici iletisimini ifade eden “negatif
e-WOM?” olarak smiflandirilabilir (Breitsohl, Khammash ve Griffiths, 2014, s. 1).
Kotler (2002) tarafindan yapilan calismada miisteri memnuniyetsizligi iizerine
yapilan ¢esitli arastirmalarda elde edilen sonuglara yer verilmistir. S6z konusu
caligmalarda ortaya konulan sonuglar miisterilerin yaklagik ylizde 25’1
aligveriglerinden memnun olmamalarina ragmen, sadece ylizde 5’inin sikayet
ettigini gostermektedir. Diger yiizde 95'1 ya sikayet etmenin ¢cabaya degmedigini ya
da nasil ve kime sikayet edeceklerini bilmediklerini diisiinmektedir. Sikayet eden
ylizde 5’in sadece yarist tatmin edici bir sorun ¢oziimii elde ettigini ifade
etmektedir. Yine de bir miisteri sorununu tatmin edici bir sekilde ¢ozme ihtiyact
kritik oneme sahiptir. Ortalama olarak, memnun bir miisteri {i¢ kisiye iyi bir {iriin
deneyiminden bahsederken, memnuniyetsiz miisteri 11 kisiyi etkilemektedir. Her
biri bir bagkasina anlatirsa, negatif soze maruz kalan insan sayis1 katlanarak
artabilmektedir (Kotler, 2002, s. 208).

Negatif e-WOM olarak ifade edilen ¢evrimigi yapilan sikdyet davraniginin daha

fazla kisiye ulagacagi diisiintildiiglinde hem isletmeler hem de tiiketiciler tizerindeki
etkisi biiyiik dnem kazanmaktadir. Geleneksel pazarlamada memnuniyetsizligini
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daha ¢ok yakin ¢evresiyle paylasan miisteriler, dijitallesmeyle birlikte WEB siteleri
araciligiyla tiim diinyayla paylasabildikleri platformlar kullanmaya baslamislardir.

Miisteri sikayet forumlari, temelde memnun olmayan miisteriler i¢in tasarlanmastr.
Ornegin; PlanetFeedback.com sitesi miisterilerin belirli sirketlerle ilgili olumsuz
deneyimlerini dile getirmelerine olanak tanimaktadir. Yine bagka bir site
Complaints.com ise, miisterilerin belirli firmalar veya sunduklart mal ve
hizmetlerle ile ilgili hayal kirikliklarini disa vurmalarini saglamaktadir (Kotler ve
Keller, 2012, s. 73). Tiirkiye’de de e-sikayet sitelerinden 2000 yilinda kurulan
sikayetvar.com sitesi hem uluslararasi hizmet veren sirketlere hem de yerel
markalara kadar bir¢ok hizmet/iiriin/siparis ve durumun sikdyet edilebildigi en
biiyilk olusum seklinde ifade edilebilir (https://buldumz.com/sikayet-siteleri/).
Ayrica, BTK Tiiketici Sikayeti, Tiiketici Hakem Heyeti Online Bagvuru, CIMER,
Sikayetim.com, Sosyal medya siteleri ve Sikayet.com Tiirkiye’de hizmet veren e-
sikayet siteleri arasinda yer almaktadir.

2.3. Katilim Bankaciligina Genel Bakis

Ulkelerin sosyo-ckonomik kalkinmasmin dayanak noktasi, birikim fazlasinin
tasarruf sahiplerinden toplanmasi ve s6z konusu tasarruflarin harekete gegirilmesi
ile baglar. Stirecin devaminda ise ihtiyag sahibi bireylere/kurumlara kredi olanaklari
saglama konusunda yasal yetkinlige sahip bankacilik kurumlari rol alir. (Mangala
ve Soni, 2022, s. 1).

Tirkiye’de bankacilik sisteminde 57 banka faaliyet gostermektedir. Mevduat

bankalar1 35, kalkinma ve yatirim bankalar1 16, katilim bankalar1 6 adettir (TBB,
2022).

kKalkinma we Yatinm
Bankalan 8.0 Katihrn Bankalan 7,0

Mewvduat
Bankalan 85,0

Sekil 1: Tiirk Bankacilik Sektoriindeki Paylar (Aktif Biiyiikliigii-%) (TKBB,
2021)
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Sekil 1’ de bankacilik sisteminde yer alan bankalarin aktif biiyiikliigliniin yiizdesel
olarak dagilimi yer almaktadir. Mevduat bankalar1 %85, kalkinma ve yatirim
bankalar1 %8 ve katilim bankalarinin %7 paya sahip oldugu goriilmektedir.

Finansal sistemde katilim bankalar1 da tipki faizli bankalara benzer fonksiyonlari
yerine getirmekle birlikte, diizenleme ve kurallarda cesitli farkliliklar kendisini
gostermektedir. Katilim bankalar1 islam dininin belirledigi esaslara gore islemlerini
yiiriitmektedirler. islami bankacilik sistemi, Miisliiman miisterilerin ihtiya¢ ve
taleplerini karsilamak igin olusturulmustur. Ciinkii Islami kaidelerde faiz almak da
vermek de yasakken, geleneksel bankacilik biitlinliyle faizli sisteme dayanmaktadir
(Kaytanci, Erge¢ ve Toprak, 2013, s. 801).

Katilim bankaciligi, faizsiz bankacilik prensiplerine uygun bir sekilde
tiim bankacilik faaliyetlerini gerceklestiren, emek-sermaye ortakligi ya da vekalete
gore fon toplayip, ortaklik ve finansal kiralama, alim-satim ve faizsiz bankacilik
prensiplerine uygun baska yontemlerle fon kullandiran bir bankacilik modelidir
(Albaraka, 2022). Katilim bankalarinin finansman saglarken veya fon toplarken en
temel Ozelliklerinden biri paylagsmaya dayanan katilim kavramidir. Katilim
bankalar1 fon toplamak i¢in olusturulan katilma hesaplari kullanarak diger
geleneksel bankalardan ayrilarak katilim kavraminit kullanmaktadir. Katilim
bankalar1, 6zel cari ve katilma hesaplari vasitasiyla fon toplamak ve bu yontemlerle
topladig1 fonlar1 faizsiz finans prensiplerine gore uygun yontemlerle kullandirmak
lizere faaliyet gosteren bankalardir (Ziraat Katilim, 2022).

Katilim bankalari esas islevi olan fon toplama ve fon kullandirmanin yani sira kendi
prensipleri ¢ergevesinde, kiymetli evrak, banka havalesi, kasa kiralamasi ve fatura
tahsilat1 gibi bankacilik hizmetleri sunmakta, ayrica, doviz, menkul kiymet alim
sattm1 gibi bircok bankacilik islemine de aracilik etmektedir. Faizsizlik ilkesiyle
basta anlastig1 oranlarla miisterilerinden ortaklik esasina gore fon toplamakta daha
sonra elde ettigi getiriyi paylagsmaktadir. Topladigi fonlari, miisterilerinin talep
ettigi mal, hak ve hizmetleri pesin satin alip veya kiralayip, dogrudan kredi olarak
degil miisterilerine vadeli satarak veya kiralayarak getiri elde etmektedir (Kuveyt
Tiirk, 2022).
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Tablo 1: Katihm Bankalari ve Bankacilik Sektorii Bashica Finansal
Biiyiikliikleri (Milyon TL)(TKBB, 2021)

KATILIM BANKALARI BANKACILIK SEKTORU
FINANSAL BASLIKLAR [Zgalzlz)k Azroazhlk 2%2(10%) ? %26“ %azhlk 2021/2020 (%)
TP 102.001 | 148867 | 458 | 1.546.080 | 1.879.831 21,6
Toplanan Fonlar YP-Déviz 149.563 | 318.294 | 1128 | 1.619.278 | 3.005.858 85,6
YP-Maden 69.751 89.257 28,0 289.720 | 417.086 44,0
Toplam 321.405 | 556.418 | 73,1 | 3:455.078 | 5.302.775 535
Kullandirilan Fonlar 240.147 | 369.535 53,9 3.674.877 | 5.044.485 37,3
Takipteki Alacaklar (Briit) 8.713 11.225 28,8 152.560 160.104 49
Toplam Aktif 437.146 | 717.338 | 64,1 | 6.106.442 | 9.215.458 50,9
Oz Varlik 27.607 36.310 315 599.590 | 713.955 19,1
Net Kar 3.658 5.468 495 57.305 92.952 62,2
Personel Sayisi 16.848 17.147 1,8 203.223 202.136 -0,5
Yurt ici 1.250 1.307 46 11.113 11.023 08
Sube Sayist Yurt Digt 4 4 - 75 75 -
Toplam 1.254 1.311 4,6 11.188 11.098 -0,8

Katilim bankalarinin bankacilik sektdriindeki yerini daha iyi anlamak i¢in
kargilastirmali  finansal biiyiiklikleri gosteren Tablo 1’1 incelemek fayda
saglayacaktir. Tablo 1’e bakildiginda katilim bankalarinin bankacilik sektorii
tarafindan toplanan fon miktarinin yaklasik %10’nuna ulastig1 goriilmektedir.
Katilim bankalar1 ile bankacilik sektoriinii olusturan diger bankalara ait 2020 ve
2021 yillarindaki degisim Tablo 1’de verilmistir. Verilen incelendiginde toplana
fonlar agisindan bankacilik sektoriindeki artis %53,5 iken katilim bankaciligindaki
art1s %73,1 olarak gerceklesmistir. Bu veriler Tiirkiye’de katilim bankaciligina olan
ilginin giin gectikge arttiginin bir gdstergesi olarak degerlendirilebilir.

3. Literatiir Taramasi

Lee ve Hu (2004) ¢evrimig¢i miisterilerin otel hizmetleriyle ilgili endiselerini ve
olumsuz deneyimlerini ortaya koymak amaciyla c¢alismalarinda, kendi segtikleri
otel miisterilerinin 6zel bir sikayet sitesi olan eComplaints.com’da kaydedilen
cevrimigi sikayetlerini analiz etmislerdir. Yapilan analiz neticesinde sikayetler 18
kategoride toplanmis ve miisterilerin aldiklar1 temel otel hizmetlerinden (diisiik
hizmet kalitesi ve c¢alisanlarin yaklasimi) cogunlukla memnun olmadiklar
belirlenmistir.

Refiana (2012) c¢alismasinda, Kompas.com’daki Okuyucu Mektubu siitunu
aracilifiyla tiiketici sikdyetlerini tanimlamay1 ve sunmay1 amaglamigtir. Caligma
kapsaminda Aralik 2011-Nisan 2012 doneminde toplam 168 sikdyet analiz
edilmistir. Sonuglarin %85'inin sikdyet nedenlerinin sirketlere yonelik olumsuz
kelimeler (hayal kirikligina ugramis, hakki yenmis, miisteriyi tatmin edememe,
tuzaga diisiiriilmiis ve soyulmus hissetme vb.) igcerdigini gostermistir. Calismada,
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Endonezya'daki sirketlerin tiiketici sikayetlerine yanitlamaya 6nem vermedigi bir
diger sonug olarak bulunmustur.

Giirce ve Tosun (2017) yaptiklari ¢alismada e-WOM kaynagi olan
www.sikayetvar.com sitesinde kargo hizmetleri bashgi altindaki sikayetlerin
icerigini analiz etmis ve sikayetlerin nedenlerini incelemislerdir. Arastirma
sonucunda tiiketicilerin en ¢ok sikayet ettigi konularin; hizmetlerin taahhiit edildigi
sekilde yerine getirilmemesi, liriin ve hizmetlerin miisteriye zamaninda teslim
edilmemesi ve calisanlarin hizmetlerinin yeterince 1yi olmamasi olarak
belirlenmistir.

Tiirkmen Barutgu ve Basak (2018) calismalarinda, miisterilerin e-sikayet
davraniglarinin neler oldugunu ve e-ticaret sitelerinin e-sikayetlere hangi oranda
cevap verdiklerini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Veriler Tiirkiye nin en popiiler
e-sikayet sitelerinden olan “sikayetvar.com” da en yiiksek sikayet oranina sahip 6
e-ticaret sitesinden elde edilmistir. Analizlerin sonucu, tiiketicilerin sikayetlerinin
para iadesi, liriin iadesi, ay1ipli liriin ve ¢cagr1 merkezinde ¢alisanlara ait davranislara
maruz kalma seklinde oldugunu gostermistir.

Giiler ve Marsap (2019) tarafindan yapilan g¢alismada, sikayetvar.com sitesi
tizerinden elde edilen verilerle Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes biiyiik banka ile
ilgili sikdyet ve itirazlarin arastirilmast amacglanmistir. Dokiiman incelemesi
yontemi kullanilarak arastirma yiiriitiilmiistiir. Aragtirmada neticesinde kredi kart1
tiyelik ticretleri, hesap islem ticretleri ve ATM ile ilgili teknik sorunlarin dncelikli
sikayet konular1 oldugu belirlenmistir.

Yildiz Erduran ve Lorcu (2020) tarafindan yapilan calismada, Tirkiye'de
bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalara ait 25.390 e-sikayet veri
madenciligi yontemiyle analiz edilmistir. Analizler sonucunda, miisterileri
sikayetlerinde en c¢ok bahsedilen bankalar ve en ¢ok sikayet edilen konular
belirlenmistir. Banka miisterilerinin “kredi kart1 iicreti, iptal, sube, abonelik ticreti,
miisteri hizmetleri” konularinda en ¢ok sikayet ettiklerini ortaya koymuslardir.

Er, Er ve Altunistk (2021) tarafindan yapilan c¢alismanin amaci, Covid-19
pandemisinde katilim bankalarina ¢evrimigi yapilan sikayetlerin incelenmesidir. Bu
amagla www.sikayetvar.com adli internet sitesinde Tirkiye’deki katilim
bankalarina yonelik sikdyetler degerlendirilmistir. Sikayetler sunulan hizmetler ve
tiriinler ile miisteri temsilcisi kaynakli olmak tizere iki ana tema ve bu temalara bagh
alt kategorilerden olustugu ortaya konmustur. Analiz bulgularina gore, sikayetlerin
agirliklt olarak iiriin ve hizmetler kategorinde yer alan; yatirim islemleri, kart
islemleri, hesap islemleri ve ATM hizmetlerinden kaynaklandig tespit edilmistir.

Bozpolat ve Copur (2021) tarafindan yapilan calismada, biri kamu digeri 6zel
sermayeli banka olmak iizere iki bankaya ait e-miisteri sikayetleri incelenmistir.
Calismada Temmuz-Aralik 2019 zaman dilimini kapsayan alt1 aylik donemde kamu
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bankasina ait 7.652 ve 6zel sermayeli bankaya ait 10.366 sikayet incelenmistir.
Calisma sonucunda miisterilerin  bankacilik hizmetlerinden faydalanirken
yasadiklar1 temel sorunlar olarak, kart kullanim1 ve para transferi islemlerinden
ticret alinmasi, kredi kart1 teslimatinda kurye problemi ve kredi yapilandirmada
ekstra masraflarin alinmasi olarak belirlenmistir.

Literatiirde konu ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, hizmetlerin taahhiit
edildigi sekilde yerine getirilmemesi, iiriin ve hizmetlerin miisteriye zamaninda
teslim edilmemesi, sunulan hizmet kalitesinin yetersizligi, kredi kart1 tyelik
ticretleri, hesap islem tcretleri, yatirim islemleri, ATM ile ilgili teknik sorunlarin
olmasi, misteri hizmetleri ile ilgili sorunlar yasanmasi, kart kullanimi ve para
transferi islemlerinden iicret alinmasi ve kredi karti teslimatinda kurye probleminin
yasanmasi bagslica sikayet konular1 olarak ortaya konulmustur.

4. Arastirma
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiim Diinya’da ve Tiirkiye’de pandemi sonrasinda yasanan resesyon ve stagflasyon
korkular1 nedeniyle ekonomik faaliyetler anlaminda ciddi anlamda kriz belirtileri
ortaya c¢ikmaya baslamistir. Diinya genelinde enflasyon oranlarinin artmasi
beraberinde finansal sistemde farkli ve daha siki diizenlemelerin yapilmasini
zorunlu kilmistir. Finansal sistemin en 6nemli par¢ast konumundaki bankalarda bu
diizenlemelerden farkli sekillerde etkilenmistir.

Tirkiye’de ise enflasyon artis hiz1 Diinya geneline gore ¢ok daha yiiksek seviyelere
¢cikmis ve bankacilik sektorii bu durumdan hem faaliyetler hem de hizmet sundugu
miisteri boyutunda etkilenmistir. Merkez Bankasi tarafindan belirlenen liralagsma
hedefi gercevesinde bankalarin miisterilerini Tiirk lirasina yonlendirmesi, zorunlu
karsilik oranlarinin artirilmasi, kredi kullaniminda belirlenen sinirlamalar, yatirim
araglart ile ilgili alternatiflerin azalmasi ve cok c¢esitli gecici ¢oziim yollart
bankacilik sektoriinii  6zellikle sunduklari hizmet noktasinda zorlamustir.
Tiirkiye’de son yillarda daha fazla ilgi gormeye baslayan katilim bankalar1 da bu
siregten etkilenen kurumlar arasinda yer almistir. Bu noktadan hareketle
aragtirmanin amact Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalarina yonelik
yapilan ¢cevrimigi tiiketici sikayetlerinin incelenmesi olarak belirlenmistir. Bu amag
dogrultusunda ozellikle tiim Diinya’da ekonomik anlamda kriz sdylemlerinin
cikmaya bagladigi 01.01.2022 ve 30.06.2022 tarihlerini kapsayan alt1 aylik
donemde yapilan sikadyetler arastirma kapsamina alinmistir. Tiirkiye’de faaliyet
gosteren 6 (alt1) katilim bankasi ile ilgili yapilan 2.433 sikayet degerlendirmeye
alinmustir.
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4.2. Arastirmanin Kapsami, Kisitlar1 ve Varsayimlari

Aragtirma kapsaminda degerlendirmeye alman veriler “www.sikayetvar.com”
sitesinde yer alan katilim bankalari ile ilgili sikayetlerden olusmaktadir. Arastirma
verileri 01.01.2022 ve 30.06.2022 donemi arasinda yapilan miisteri sikayetleri ile
sinirlidir. Ciinkii s6z konusu alanda miisteri sikayetlerinin yogun olmasi ve dinamik
bir siirecin yasanmasi bu smirlamay1 zorunlu kilmistir. Ayrica bu dénemin
alinmasinin diger bir nedeni olarak da Diinya genelinde giindeme gelen ekonomik
kriz beklentileri, buna bagli olarak bankalar1 dogrudan etkileyen sikilasma
politikalar1 ve bu politikalarin miisteri sikayetlerine yansimasinin yogun olacagi
diistincesidir.

4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Tiirkiye’de tiiketicilerin sikayetlerini iletmek icin kullandiklar1 en popiiler
sitelerden biri de “www.sikayetvar.com” internet sitesidir. Bu site kanaliyla 2023
yil itibartyla yaklasik 10.000.000 sikayet yapilmistir
(http://www.sikayetvar.com/sikayetler). Veriler de bu siteden elde edildigi igin
arastirmanin evreni ve Orneklem c¢ercevesini bu sitede yer alan sikayetler
olusturmaktadir. Sitede yer alan katilim bankalari ile ilgili belirlenen zaman
periyodu cergevesinde elde edilen 6 (alt1) aylik doneme ait sikayetler 6rneklem veri
setini olusturmustur.

4.4. Arastirmanin Y ontemi

Arastirmada nitel arastirma yontemleri arasinda yer alan igerik analizi teknigi
kullanilmistir. Bu analiz teknigi, elde edilen bilgilerin ayirt edici 6zelliklerinin
saptanmasi ve kiyaslanmasi amaciyla kullanilan bir tekniktir (Er vd., 2021, s. 1902).
Icerik analizi, metin iginde yer alan belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz
sonuglar ¢ikarmak amaciyla kullanilan bir arastirma teknigi olarak tanimlanabilir.
Icerik analizi belirli bir veri grubundan onun igerigine iliskin tekrarlanabilir ve
gecerli sonuglar ¢ikarmak i¢in uygulanan bir tekniktir (Kogak ve Arun, 2006, s. 22).

Ierik analizi teknigi,

Aragtirma amaglarinin belirlenmesi,

Aragtirma kavramlarinin tanimlanmasi,

Aragtirmada kullanilacak analiz birimlerinin belirlenmesi

Aragtirma kullanilacak verilerin elde edilmesi,

Kodlama ve kategorilerin belirlenmesi,

Sayma, yorumlama ve sonuglarin yazimi asamalarindan olugsmaktadir.
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Verilerin Excel ve Selenium Basic Programi Kullanilarak
Cekilmesi ve Smiflandirilmasi

]

Olusturulan Algoritma ile Verilerin Analiz Edilmesi

4

Miisteri Sikayetleri ile lgili Kodlarm Olusturulmasi

3

Kodlarin iligkili Oldugu Kategorilerde Toplanmasi

3

Kategorilerin {liskili Oldugu Temalarda Toplanmasi

Sekil 2: Arastirma Akis Siireci

Arastirma kapsaminda oncelikle 01.01.2022 ve 30.06.2022 tarih araligina ait veriler
Excel ve Selenium Basic uygulamalari vasitasiyla olusturulan uygun algoritmalar
ile s6z konusu internet sitesinden cekilmistir. Miisterilerin yapmis olduklar
sikayetler bir veri tabani dosyas1 haline getirilmis ve sikayetlerle ilgili kapsamli bir
okuma gergeklestirilmistir.  Yapilan sikdyetler dogrultusunda kodlar, kodlarin
iligkili oldugu kategoriler ve kategorilerin iliskili oldugu temalar olusturulmustur.
Sikayetlere iligkilerin verilerin analizinde izlenen siire¢ Sekil 2°de sematik olarak
gosterilmistir.

5. Bulgular

Arastirma donemi olarak belirlenen 01.01.2022 ve 30.06.2022 tarihleri arasinda
katilm bankalar1 ile ilgili “www.sikayetvar.com” internet sitesi {iizerinden
miisteriler tarafindan yapilan, bankalar tarafindan cevaplanan ve c¢oziime
kavusturulan sikayetlere iliskin veriler Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2: Katihm Bankalarina Yonelik Yapilan Sikdyet Sayilari

Miisteri Bankalar Tarafindan | Bankalar Tarafindan
Banka Ad1 Sikayet Cevaplanan Sikayet Cevaplanmayan
Sayisi Sayist Sikayet Sayisi
Kuveyt Tiirk 1.517 1.443 74
Tiirkiye Finans 516 511 5
Emlak Katilim 14 14 0
Albaraka Tiirk 178 178 0
Vakif Katilim 103 103 0
Ziraat Katilim 105 101 4
TOPLAM 2.433 2.350 83

Tablo 2 incelendiginde belirlenen bu alt1 aylik donemde en fazla sikdyetin Kuveyt
Tiirk Katilim Bankasi ile ilgili yapildigi goriilmektedir. Bu bankanin yillardir bu
alanda faaliyet gosteren bir banka olmasi ve miisteri portfoyiiniin bityiikliigii® goz
oniinde bulunduruldugunda sikayet sayisinin fazla olmasi normal olarak
karsilanmalidir. Sikayet sayis1 acisindan Kuveyt Tiirk Katilim Bankasini sirasiyla
Tiirkiye Finans (516 sikayet), Albaraka Tirk (178 sikayet), Ziraat Katilim (105
sikayet) ve Vakif Katilim (103 sikayet) takip etmistir. “www.sikayetvar.com” sitesi
tizerinden katilim bankalart ile ilgili musterilerin sikayetleri ile ilgili bankalarin geri
dontisiine iliskin degerlendirmeleri, son bir yillik doneme ait sikayet sayilari,
¢Oziime kavusturulan sikayetlere iligkin frekanslar, yilizdeler ve bankalar tarafindan
¢ozlime yonelik sunulan hizmetler ile ilgili tesekkiir sayilar1 ve tesekkiir yiizdeleri
Tablo 3’de sunulmustur. Burada yer alan veriler her bir banka i¢in ayr1 ayr1 olarak
site lizerinden elde edilmis ve tablolastiriimistir.

Tablo 3 incelendiginde sikayetlere yonelik bankalar ile ilgili degerlendirmelerde en
yiiksek puanin Albaraka Tirk Katilim Bankasina ait oldugu ifade edilmelidir
(Emlak Katilim Bankasi diger bankalara kiyasla ¢ok diisiik bir faaliyet hacmine
sahip oldugu i¢in bu banka ile ilgili veri sadece tabloda paylasiimistir). Yine
Albaraka Tiirk Katilim Bankasi hem sikayetlerin ¢oziimii hem de sikayet sahibi
miisterilerin siirecin sonunda yaptiklar tesekkiir bakimindan ilk sirada oldugu ifade
edilebilir. Bu veriler bu katilm bankasimin diger bankalara kiyasla miisteri
sikdyetleri ile ilgili daha yiiksek derecede duyarlilik gosterdigi seklinde
yorumlanabilir. Tablo 3 incelendiginde, Vakif Katilim Bankasi’nin ilgili konu
basliklarinda diger katilim bankalarina kiyasla en diisiik degerlendirme puant,
sikayetlere iligkin en diisiik ¢6zlim ylizdesi ve silire¢ sonunda miisteriler tarafindan
yapilan tesekkiir mesajlarinda da en diisiik ylizdeye sahip oldugu goriilmektedir.
S6z konusu katilim bankasinin miisterilerden elde edilen veriler gergevesinde

32023 itibartyla Tiirkiye’de faaliyet gdsteren katilim bankalarinin toplam miisteri sayis1 yaklasik
4.500.000°dir. Bu saynin yaklasik 2.500.000’luk kismini Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 miisterileri
olusturmaktadir (Kuveyt Tiirk Kurumsal Tanitim, 2022, s. 4).
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sikayetler konusundaki duyarliligin diger bankalara nazaran en diisiik seviyede
oldugu belirlenmistir.

Tablo 3: Katihm Bankalarina Yonelik Miisterilerin Sikayet ve
Degerlendirmeleri (01.07.2021-30.06.2022)

Albaraka | Tiirkiye | Kuveyt
Ziraat Vakif Tiirk Finans | Tiirk | Emlak

Katilm | Katihm | Katihm | Katihm | Katiim | Katihm

Bankas1 | Bankasi | Bankasi | Bankasi | Bankasi | Bankasi
Degerlendirme
(1-Cok Diisiik 5-Cok Yiiksek) 2,5 18 3.1 2.1 2 34
Sikayet Sayisi 203 246 442 1.134 | 2.800 13
Coziim Sayisi 27 22 123 128 301 5
Cozliim Yiizdesi 13% 9% 28% 11% 11% 38%
Tesekkiir Sayisi 19 14 85 77 198 5
Tesekkiir Yiizdesi 9% 6% 19% 7% 7% 38%
Aylik Ziyaretgi Sayisi 11.777 6.200 5.605 | 17.857 | 76.442 | 416

Katilim bankalar ile ilgili sikayetler kapsaminda belirlenen siiregte miisterilerin
memnuniyet yiizdeleri ve memnuniyete ait konu basliklar1 Tablo 4’de verilmistir.
Burada yer alan konu basliklart sikayetvar.com internet sitesi tarafindan
belirlenmigtir. Tablo 4 her bir banka ile ilgili konu bashklar1 ayr1 ayn site
icerisinden ¢ekilip olusturulmustur. Ilgili tablo incelendiginde, Ziraat Katilim
Bankas1 miisterilerinin bankanin sorunun ¢6ziimiine yliksek oranda daha ilgili ve
sorumlu yaklastigin1 ifade ettikleri belirlenmistir (%30). Banka personelinin
davranig1 agisindan ise en yiikksek memnuniyet derecesinin Albaraka Tiirk
miisterilerine ait oldugu tespit edilmistir (%27). Sorunun ¢6ziime kavusturulmasina
ve iletisim/¢6ziim zamanlamasina iligkin memnuniyet derecelerine bakildiginda ise
ilging bir sonu¢ ortaya cikmustir. Ilgili banka miisterileri tarafindan en diisiik
degerlendirme puani verilen Vakif Katilim Bankasi’nin bu iki baglikta en ytiksek
puani aldig1 goriilmektedir.

Bu arastirma katilim bankalarinin sunmus olduklar iirtin ve hizmetler temasi
boyutunda gerceklestirilmistir. Ayrica arastirma kapsaminda miisterilerin katilim
bankalarindan aldiklar1 veya alamadiklari hizmetlere yonelik olarak tasidiklari
olumsuz diisiinceleri kapsayan giiven kaybi, magduriyet ve olumsuz yaklasim
temasi ve bu temay1 olusturan alt kategoriler de belirlenmistir.
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Tablo 4: Katihm Bankalarina Yénelik Miisterilerin Sikayet Siireci ile Tlgili
Memnuniyet Nedenleri (01.07.2021-30.06.2022)

Albaraka | Tiirkiye | Kuveyt
Ziraat Vakif Tiirk Finans Tiirk Emlak
Memnun Olma Nedenleri/ Katilim | Katilim Katihm Katilm | Katihm | Katihm
Banka Bankasi1 | Bankas1 | Bankasi Bankas1 | Bankasi1 | Bankasi
ilgili ve sorumlu yaklastilar 30% 26% 26% 23% 25% 33%
Personel davranisi iyiydi 23% 11% 27% 19% 22% 11%
Sorunumu ¢dzdiiler 27% 39% 25% 39% 35% 33%
iletisim/¢oziim zamanlamast iyiydi 20% 24% 20% 16% 16% 22%
Diger 2% 2% 2%

Bankalarinin sunmus olduklar: iiriin ve hizmetler temas: ile ilgili yapilan igerik
analizi sonucu s6z konusu temanin 6 (alt1) ana kategoriden olustugu belirlenmistir.
Tablo 5°de katilim bankalart ile ilgili yapilan sikayetlerin kategorilere gore dagilimi
gosterilmektedir. Tablo 5 incelendiginde bu temay1 olusturan en yiiksek frekansli
ana kategorinin hesap islemleri oldugu goriilecektir. Hesap islemleri kategorisini
strastyla yatirim islemleri, kredi kart1 ile ilgili islemler, ATM ile ilgili islemler ve
sigorta islemleri kategorileri izlemistir.

Hesap islemleri ile ilgili ana kategorinin en yiiksek frekansli sikayet baslig: sifre
islemleri ile ilgili sikayetlerden olusturmaktadir. Bu bashik kapsaminda yapilan
sikayetler incelendiginde, ilk defa sifre alinmasi asamasinda ve sifre unutulmasi
sonrasi sifrenin tekrar alinmasi ile ilgili yasanan sorunlarin sikdyet konusu olarak
dile getirildigi goriilmektedir. Diger yiiksek frekansh sikayet basligi ise bloke
islemleri ile ilgili sikayetlerdir. Ozellikle hesaba bloke konulmasina neden olan
durumun ortadan kalkmasina ragmen hesap ile ilgili blokenin kaldirilmamasi ile
sikayetlerin yapildig1 goriilmektedir. Ayrica banka karti ve SIM kart blokesinin
kaldirilmamasi/gec kaldirilmas ile ilgili sikdyetlerde yiiksek frekansta olmasa da
bu kategoriyi olusturan diger konu bagliklar1 arasinda yer almistir.

Bu kategoride yapilan iiclincii yliksek frekansli sikdyetin konusunu ise dijital
bankacilik donemlerinin yogun olarak yasandig giiniimiizde online yapilabilecek
islemler i¢in banka subesine gidilmesinin zorunlu kilinmasi olusturmustur.
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Tablo 5: Bankalar Tarafindan Sunulan Uriin ve Hizmetler Temasim

Olusturan Ana Kategorilere Ait Frekans ve Yiizdeler

TEMA
Bankalar Tarafindan Sunulan Uriin ve Hizmetler Sikdyet Sayis1 | Yiizde
Hesap Islemleri 475 30,6%
Yatirim Islemleri 353 22, 7%
Kredi Karti ile Tlgili islemler 260 16,8%
ATM ile Tlgili Islemler 207 13,3%
Sigorta islemleri 157 10,1%
Diger 100 6,4%
Toplam 1552

Para transferleri ile ilgili yapilan havale veya EFT’nin ger¢eklesmemesi,
gerceklesmeyen isleme iligkin tutarin iadesinin yapilmamasi/ge¢ yapilmasi, giinlitk
EFT ve havale limitlerinin yetersiz olmasi ve altin transferi ile ilgili sikayetler bu
kategorinin diger basliklarin1 olusturmaktadir. Ayrica uluslararasi para transferi
olan SWIFT islemleri kapsaminda, 6zellikle paranin ulasmamasi/ge¢ ulagmasi da

sikayet konusunu olusturan bir diger baglik olarak belirlenmistir.

Tablo 6: Hesap islemleri Ana Kategorisine Iliskin Alt Bashklar

HESAP iSLEMLERI iLE iLGILi SIKAYETLER VE FREKANSLAR

Sikéyet Tiirii Frekans | Yiizde
Unutulan veya ilk defa alinacak sifre islemleri ile ilgili sikdyetler 171 36,0%
Hesaba bloke konulmasi ile ilgili durumun ortadan kalkmasina
ragmen blokenin kaldirilmamasi 121 25,5%
Online yapilabilecek islemler i¢in banka subesine gidilmesinin zorunlu kilinmasi 40 8,4%
Yapilan havale isleminin ger¢eklesmemesi 32 6,7%
Hesap agma islemiyle ilgili yapilan sikayetler 30 6,3%
Ulasmayan EFT iglemine iligkin hesaba geri aktarimin yapilmamasi 26 5,5%
Giinliik EFT limitinin yetersizligi ve limit artis1 yapilmamasi 15 3,2%
SWIFT transfer sorunu/aktarilan paranin ulasmamast 13 2, 7%
SIM kart1 bloke kaldirma ile ilgili yapilan sikdyetler 13 2,7%
Banka kartinin blokesinin kaldirilmamasi 1,5%
Altin transferi ile ilgili yaganan sorunlarla alakal sikdyetler 1,1%
Giinliik havale limitinin yetersizligi ve limit artis1 yapilmamasi 0,4%

TOPLAM | 475

ATM islemleri ile ilgili kategoriyi olusturan sikayete konu olan bagliklar ise tablo
7°de verilmistir. Tablo 7 incelendiginde banka miisterilerinin en fazla ATM’nin
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para/kart yutmasi/sikismasi ve bu aksaklik nedeniyle yapilamayan isleme ait para
iadesinin yapilmamasini/eksik yapilmasini/ge¢ yapilmasini sikayet olarak konu
ettikleri belirlenmistir. Bu konu basligini ortak ATM’ler ile ilgili yapilan islemlerde
yasanan sorunlar izlemistir. Katilim bankalari ile ilgili teknik anlamda ATM’lerde
yasanan uzun siireli ve sik sik ariza yapma sorunu ile ATM’lerin yetersiz olduguna
dair sorunlarda yiiksek frekansta dile getirilmistir. Birgcok mevduat bankasinda
yasanan, para ¢ekme agsamasinda teknik aksakliktan kaynaklanan g¢ekilemeyen
paranin, hesaptan diismesi sorunu ile ilgili sikayetlerin katilim bankalar1 i¢inde var
oldugu belirlenmistir. Burada banka miisterilerinin sikdyetinin ana sebebinin s6z
konusu diizeltme isleminin uzun zaman almasi oldugu tespit edilmistir. ATM’lerle
ilgili katilim bankalarina 6zgii ifade edilen diger bir sikdyet konusu ise ATM
tizerinden yapilan fiziki altin alim satim isleminde yasanan sorunlardir. Paranin
O0denmesine karsin altinin ATM’den alimamamasi gibi sikayetler 6rnek olarak
verilebilir.

Tablo 7: ATM islemleri Ana Kategorisine iliskin Alt Bashklar

ATM iSLEMLERI iLE iLGIiLi SIKAYETLER VE FREKANSLAR

Sikayet Tiirii Frekans | Yiizde
ATM'nin para/kart yutmasi/sikigmasi sorunu ve paranin iade edilmemesi 79 38,2%
Ortak ATM'lerden yapilan islemlerle ilgili sorunlar 61 29,5%
ATM uzun siire diizelmeyen teknik ariza sorunu 23 11,1%
ATM'den ¢ekilemeyen paranin hesaptan diigmesi 15 7,2%
ATM yetersizligi 14 6,8%
ATM lizerinden yapilan fiziki altin alim satim isleminde yasanan sorunlar 10 4,8%
ATM'de yatirim hesaplarinin gdriilmemesi 5 2,4%

TOPLAM | 207

Kredi kart1 ana kategorisini olusturan alt bagliklar incelendiginde ilk sirada kredi
kart1 liyelik iicreti ile ilgili sikdyetlerin geldigi goriilmektedir. Ozellikle bu baslikta
yer alan sikayetlerin biiyiikk ¢ogunlugunu tyelik ticreti alinmayacagi bilgisinin
verilmesine karsin, kredi kart1 tiyelik iicretinin alinmasi oldugu belirlenmistir.
Kredi kart1 talebine iligskin siirecin uzatilmasi, ge¢cmiste finansal anlamda sicil
bozuklugu yasayanlarin bu durumlarini diizeltmelerine ragmen ret cevabi almalari
veya taleplerine herhangi bir cevap alamayanlarin sikayetlerinin olusturdugu alt
baslik ise en yiiksek sikayetler siralamasinda ikinci sirada yer almigtir.

Tiim Diinya’da ve iilkemizde enflasyonun hizla yiikselmesinin sonuclarindan
birinin yansimasint da bu ana kategoride yer alan {giincii baslikta kendini
gostermektedir. Enflasyonun hizli artist nedeniyle kredi kartlarinin mevcut
limitlerinin yeterli olmamas: ve banka miisterilerinin limit artis talebinin yogun
olmas1 nedeniyle, limit artig talebi ile ilgili bankalarin olumsuz doéniis yapmasi bu
basliktaki sikdyet sayisinin yiliksek olmasini beraberinde getirmistir sonucuna
ulasilabilir. Bankalar tarafindan kredi karti harcamalarinin 6zendirilmesi amaciyla
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verilen altin puan, bonus veya bank kart lira gibi tesvikler ile ilgili taahhiitlerin
bankalar tarafindan zamaninda yerine getirilmemesi, kredi kart1 ile ilgili sikayete
konu olan diger bashk olarak belirlenmistir. Ozellikle vadedilen taahhiitlerin
zamaninda yerine getirilmemesi veya eksik tutarda yerine getirilmesi sikayetler
arasinda yogunlukla yer almaktadir. S6z konusu sikayetler Tablo 8’de
Ozetlenmistir.

Tablo 8: Kredi Karti1 Ana Kategorisine Iliskin Alt Bashklar

KREDIi KARTI iLE iLGIiLi SIKAYETLER

Yiizd
Sikiyet Tiirii Frekans e
15,8
Kredi kart1 iiyelik iicreti 41 %
12,7
Kredi kart1 verilmemesi veya bagvuru siirecinin ¢ok uzun olmasi 33 %
12,7
Kredi kart1 limit artirim sorunu 33 %
Yiiklenen altin puanin/bonusun kullandirilmamasi veya eksik altin puan/puan 12,7
verilmesi 33 %
Kredi kart1 ile yapilan taksitli aligverise vade farki konulmasi/kar pay1 alinmast
veya vade yapilmamasi 16 6,2%
Kredi kart1 ile yapilan aligverisin iptali sonrasi iadenin yapilmamasi veya
eksik iade yapilmasi 15 5,8%
Bloke teminatli/teminatli kredi kart1 iadesine veya istenen kosullarin yerine
getirilmesine ragmen teminatin geri 6denmemesi 13 5,0%
Kredi kart1 izinsiz iglem/giivenlik sorunu 12 4,6%
Istenmedigi halde kredi karti veya farkl1 6zellikli kart verilmesi ve kart
alinmasina
yonelik zorlama 12 4,6%
Kredi kart1 bor¢ 6demesinin yansimamasi/dénem borcunun yanlig
hesaplanmasi 11 4,2%
Kaybedilen kredi kartinin yenisinin talep edilmesine ragmen génderilmemesi 10 3,8%
Kapatilan kredi karti ile ilgili bor¢ tahakkuk ettirilmesi 6 2,3%
Kredi kart1 hesap kesim tarihinin degistirilmemesi veya izinsiz degistirilmesi 5 1,9%
Kredi kartinin/POS cihazinin teknik problem nedeniyle kullanilamamasi 5 1,9%
Ek karta veya sanal karta altin puan/bonus verilmemesi 4 1,5%
Kredi kart1 ile ilgili miikerrer 6demelerin alinmasi 4 1,5%
Kredi kart1 ile ilgili teknik sorunun ¢oziilmemesi 3 1,2%
Kredi kart1 ile altin satin alinmasi, fakat altinlarin verilmemesi 2 0,8%
Teslim alinmayan kredi kart ile ilgili teslim edildi seklinde bilgilendirme
yapilmasi 2 0,8%
TOPLAM 260 100%
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Kredi kartt ile ilgili sikayetleri olusturan diger sikayet konularinin ise sikayet
sayisina gore, kredi karti ile yapilan taksitli aligverise vade farki konulmasi/kar pay1
alinmas1 veya vade yapilmamasi, kredi karti ile yapilan aligverisin iptali sonrasi
iadenin yapilmamasi veya eksik iade yapilmasi, bloke teminatli/teminatli kredi karti
iadesine veya istenen kosullarin yerine getirilmesine ragmen teminatin geri
0denmemesi, kredi kart1 izinsiz islem/giivenlik sorunu, istenmedigi halde kredi
kartt veya farkli 6zellikli kart verilmesi ve kart alinmasina yonelik zorlama, kredi
kart1 bor¢ 6demesinin yansimamasi/donem borcunun yanlis hesaplanmasi ve
kaybedilen kredi kartinin yenisinin talep edilmesine ragmen gonderilmemesi
seklinde oldugu tespit edilmistir. S0z konusu sikayetler Tablo 9°da 6zetlenmistir.

Tablo 9: Yatirnm Ana Kategorisine Iliskin Alt Baghklar

YATIRIM iSLEMLERI iLE iLGIiLi SIKAYETLER

Sikéyet Tiirii Frekans Yiizde
Doviz ve kiymetli maden aliminda makas araliginin yiiksek olmasi 251 71,1%
Kisiye 6zel kur uygulamasinin kaldirilmasi 37 10,5%
Degerli maden veya doviz hesabinin izinsiz kullanilarak kredi karti
ticretinin tahsil edilmesi 11 3,1%
TFX Target ve benzeri uygulamalarin haber verilmeden durdurulmasi 10 2,8%
BES iptali ile ilgili siire¢ hakkinda bilgi verilmemesi ve iade siirecinin
kasitli uzatilmasi 8 2,3%

Bireysel emeklilik sisteminden ¢ikista yiiksek kesintilerin yapilmasi ve

baslangicta bu konuda bilgilendirme yapilmamasi 6 1,7%
Yatirim hesabinin agilamamasi 5 1,4%
Yatirim hesab1 kapatma sorunu 5 1,4%
Ozel kur uygulamasinda miisterilere gore farkli yaklasilmasi 5 1,4%
Ozel kur uygulamasina gegilmesi i¢in kredi kart1 ve mevduat

bulundurma gibi ekstra taleplerin olmasi 5 1,4%
Satilan hisse senedi bedellerinin hesaba gegmemesi veya yatirim

hesabinda bulunan TL varligin yatirim i¢in kullanilamamasi 4 1,1%
Kredi kullandirmada zorunlu BES yapilmasi 4 1,1%
Cesitli yatirim araglari ile ilgili 6nceden bilgi verilmeden

stirecin sonlandirilmasi 2 0,6%

TOPLAM 353

Katilm bankalar1 aracililigr ile verilen yatirim hizmetlerine iliskin miisteriler
tarafindan yapilan sikayetler Tablo 9°da verilmistir. Tablo 9 incelendiginde yatirim
kategorisinde miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin %71°lik kismini, doviz ve
kiymetli maden aliminda makas araliginin yiiksek olmasi basliginin olusturdugu
goriilmektedir. Diinya’da ve Tiirkiye ekonomisinde yasanan olumsuz gelismelerin
bu baslikta sikdyetlerin fazla olmasinin ana nedenlerinden biri oldugu ifade
edilebilir. Bu donem belirsizliklerin artmasi, doviz ve degerli madenlerdeki
oynakligin (volatilite) fazla olmasi, kamu politikalarindaki ani ve keskin degisimler
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bu sikayet basligi olan makas araligmnin fazla olmasi ifadesinin karsilig1 olarak
degerlendirilebilir. Ayrica s6z konusu gelismeler nedeniyle katilim bankalar1
tarafindan kisiye 6zel kur uygulamasi, anlik ve neredeyse haftanin her an1 alim
sattim imkan1 taniyan TFX Target ve benzeri uygulamalarin kullanimi
durdurulmustur. Ani gelismeler neticesinde alinan bu kararlar banka miisterilerinin
magdur olmasina neden olmustur. Ciinkii 6zel kur uygulamasindan faydalanmak
adina miisterilerin banka lehine olan iirlin ve hizmetleri satin almas1 gerekmektedir.
Bir anda bu uygulamanin durdurulmasi miisterilerin bu konudaki sikayetlerinin
artmasina neden oldugu sdylenebilir.

Bu konuda diger bir sikayet baslig1 ise 6zel kur uygulamasinin oldugu dénemde
bankalarin miisterilere farkli yaklasimlar sergilemesidir. Miisterilerin sikayetlerine
konu olan diger baslik ise TFX Target ve benzeri uygulamalarin haber verilmeden
durdurulmasi olarak belirlenmistir. Burada miisteriler tarafindan belirtilen diger
onemli sikayet konusu ise, kredi veya kredi kart1 iicretinin tahsil edilmesi adina
miisterinin sahip oldugu degerli maden veya doviz hesabinin izinsiz kullanilarak,
O6deme yapilmak i¢in bu kiymetlerin bozdurulmasidir. Bir yatirimer i¢in bu kabul
edilemez bir durumdur.

Yatirim kategorisinde yer alan sikayetlere iliskin diger bir bashik ise bireysel
emeklilik sistemi (BES) ile ilgilidir. BES iptal ve bu sistemden ¢ikis siirecinde
yiiksek tutarlarda kesintilerin yapilmasi ve baslangicta bu konu hakkinda yeterli
bilgi verilmemesi sikayet konulari olarak belirlenmistir. Yine kredi kullanim
stirecinde zorunlu BES yapilmas1 miisteri sikayetleri arasinda yer almistir.

Sigorta ana kategorisine iligkin sikayetlere ait frekans ve yilizdeler Tablo 10’da
sunulmustur. Tablo incelendiginde bu kategoride en fazla sikayetin erken kapatilan
kredilere iliskin sigorta prim iadesinin yapilamamasi veya zamaninda yapilmamasi
oldugu goriilmektedir. Sigorta islemleri kategorisinde yer alan ikinci yiiksek
frekansh sikayet bashigi ise bankalarin miisterilere haber vermeden sigorta
poligelerini yenilemesi ve licret kesintisi yapmasidir. Miisterilerin sikayetlerine
konu olan diger bir husus ise, bankalar tarafindan miisterilerine kullandirdiklar
krediler kapsaminda, zorunlu olarak belirledikleri firmalar iizerinden sigorta
yaptirmalaridir. Bunun sonucu olarak miisterilerin piyasanin iizerinde sigorta
policesi odeme durumlarinin s6z konusu oldugu yapilan sikayetlerden
anlasilmaktadir. Bu kategorideki diger iki baglik ise sigorta polige iptal talebinin
yerine getirilmemesi ve sigorta kapsaminda sirketlerin yiikiimliiklerini yerine
getirmemeleri olarak belirlenmistir.
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Tablo 10: Sigorta Ana Kategorisine liskin Alt Baghklar

SIGORTA ISLEMLERI ILE iLGILI
SIKAYETLER

Sikayet Tiirii Frekans | Yiizde
Erken kapatilan kredilere iligkin sigorta primi iadesinin yapilmamasi veya zamaninda
yapilmamast 45 28,7%
Miisteri bilgisi olmadan banka tarafindan haber verilmeden sigorta yenilenmesi ve licret
kesilmesi 35 22,3%
Kullanilan kredi kapsaminda bankalarin anlagmali oldugu sirketler iizerinden zorunlu
sigorta yaptirmasi 27 17.2%
Sigorta police iptal talebinin yerine getirilmemesi 24 15,3%
Piyasa fiyatlarinin ¢ok {izerinde zorunlu olarak krediler i¢in sigorta yaptirilmasi 15 9,6%
Sigorta sirketinin yiikiimliiliiklerini yerine getirmemesi 11 7,0%

TOPLAM 157

Arastirma kapsaminda yer alan katilim bankasi miisterilerinin katilim
bankalarindan aldiklar1 veya alamadiklar1 hizmetlere yonelik olarak tasidiklari
olumsuz diisiinceleri kapsayan giiven kaybi, magduriyet ve olumsuz yaklagim
temas1 ve bu temay: olusturan alt kategoriler de belirlenmistir. S6z konusu
kategorilere ait frekans ve yiizdeler Tablo 11°de sunulmustur. Tablo incelendiginde
banka miisterilerinin oldukca 6nemli bir boliimiiniin ¢alistiklar1 bankalar nedeniyle
magduriyet yasadiklarini ifade ettikleri belirlenmistir. Bu kategoriyi banka
calisanlar1 tarafindan sorunlara ilgisiz yaklasildig: diislincesi takip etmistir. Burada
dikkat edilmesi gereken 6nemli bir hususun ise, banka miisterilerinin calistiklari
bankalara olan giiven duygusunun sarsilmasi diisiincesinin oldugu ifade
edilmelidir.

Tablo 11: Giiven Kaybi, Magduriyet ve Olumsuz Yaklasim Temasi ile ilgili
Kategorilerin Frekans ve Yiizdeleri

Giiven Kaybi, Magduriyet ve Olumsuz Yaklasim Temasi ile ilgili Frekans ve Yiizdeler
Frekans | Yiizde

Banka islemlerinden dolay1 magduriyet yasandiginin ifade edilmesi 328 65,9%

Sorunlara ilgisiz yaklagimin sergilenmesi 71 14,3%

Bankaya olan giiven duygusunun sarsilmasi 55 11,0%

Miisterilerin hayal kirikligina ugramast 17 3,4%

Miisterilerin ¢alistiklar1 bankalara kars1 kizginlik duymasi 17 3,4%

Calisanlar tarafindan miisterilere karsi kaba davranig sergilenmesi 10 2,0%

TOPLAM | 498
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6. Sonuc¢

Aragtirma kapsaminda katilim bankasi miisterilerinin katilim bankalar1 ile ilgili
yapmis olduklar1 sikayetler “www.sikayetvar.com” sitesi lizerinden elde edilen
veriler kullanilarak igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Aragtirma donemi
olarak 01.01.2022-30.06.2022 arasindaki alt1 (6) aylik periyot alinmistir. Bu
donemin alinmasinin temel nedeni Diinya ve Tiirkiye genelinde yasanan ekonomik
olumsuzluklarin finans sistemi {izerindeki muhtemel olumsuz yansimalarinin
olacaginin beklenmesidir. Banka miisterilerinin de bu durumdan olumsuz y6nde
etkilenecegi diistincesi ilgili donemin arastirilmasini saglamistir.

Yapilan analiz neticesinde arastirma kapsaminda yer alan bankalarin sunmus
olduklart {iriin ve hizmetler temasinin ortaya ¢iktigi ve s6z konusu temanin 6 (alt1)
ana kategoriden olustugu belirlenmistir. Yapilan sikayetlerin frekans1 baz
alindiginda en yiiksek frekansli ana kategorinin hesap islemleri oldugu
belirlenmistir. Hesap islemleri kategorisini sirasiyla yatirim islemleri, kredi karti ile
ilgili islemler, ATM ile ilgili islemler ve sigorta islemleri kategorileri izlemistir. Bu
kategorileri olusturan yiiksek frekansli konu basliklar1 incelendiginde ise, hesap
islemleri ile ilgili sifre ve hesap/kart/SIM bloke islemleri ile ilgili sikayetlerin
yogun olarak ifade edildigi tespit edilmistir.

ATM kategorisi ile ilgili ATM'nin para/kart yutmasi/sikismasi sorunu ve paranin
iade edilmemesi ve ortak ATM'lerden yapilan islemlerle ilgili sorunlara ait
sikayetlerin geldigi; kredi kart1 kategorisi ile ilgili ise kredi karti iiyelik {icreti, kredi
kart1 verilmemesi veya basvuru siirecinin ¢ok uzun olmasi ve kredi kart1 limit
artirnm sorunu ile sikayetlerin yapildig belirlenmistir.

Yatirim islemleri kategorisi ile ilgili doviz ve kiymetli maden aliminda makas
araliginin yiiksek olmasi ve kisiye 6zel kur uygulamasimin kaldirilmasi ile ilgili
sikayetlerin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Sigorta kategorisinde ise, erken
kapatilan kredilere 1iligkin sigorta primi iadesinin yapilmamasi/zamaninda
yapilmamasi, miisteri bilgisi olmadan banka tarafindan haber verilmeden sigorta
yenilenmesi ve iicret kesilmesi, kullanilan kredi kapsaminda bankalarin anlasmali
oldugu sirketler iizerinden zorunlu sigorta yaptirmasi konularinda sikayetlerin
yapildig1 belirlenmistir.

Ayrica katilim bankalart ile ilgili miisteri sikayetlerinin bir sonucu olarak
miisterilerin tasidiklar1 olumsuz diisiinceleri kapsayan giiven kaybi, magduriyet ve
olumsuz yaklagim temasi ve bu temay1 olusturan alt kategoriler de belirlenmistir.

Banka miisterileri tarafindan yapilan sikayetlerin dogrudan bankalarin yapmis
olduklar1 diizenlemelerden kaynaklandig: ifade edilebilecegi gibi, Diinya ve iilke
ekonomisinde yasanan olumsuzluklarin da etkisinin oldugu ifade edilebilir.
Ornegin degerli madenlerdeki alim satim makas araliginin artmasi, s6z konusu
varlhik  fiyatlarimin  oynakliginin  (volatilitesinin)  bir  sonucu  olarak
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degerlendirilebilir. Enflasyonda meydana gelen hizli yiikselmesinin bir sonucu
olarak mal veya hizmet fiyatlarinin artmasi ve kredi kart1 limitlerinin ytlikselmesi
sikayetlerin artmasi ile ilgili diger bir yorum olarak ortaya konulabilir.

Literatiirde yer alan bankacilik ve katilim bankaciligini konu alan Yildiz Erduran
ve Lorcu (2020), Giiler ve Marsap (2019) ve Er vd. (2021) tarafindan yapilan
calismalarda benzer sonuglar ortaya konulmustur. Ozellikle kredi karti
islemleri/liyelik tcretleri, ATM teknik sorunlar ve yatirim islemeleri ile ilgili
sikdyetler 6ne ¢ikan sikayet konular1 olarak tespit edilmistir. Bu arastirmay1 diger
aragtirmadan farkli kilan nokta ise verilerin elde edildigi zaman diliminde
ekonomide yiiksek volatilitenin yasanmasidir. Bu nedenle bu doneme 06zgii
sikayetler bu aragtirma ile ortaya konulmustur. Yiiksek enflasyon nedeniyle kredi
kart1 limitlerinin yetersiz kalmasi/limit artis1 ve yatirnm islemlerinde makas
araliginin genis tutulmasina dair sikayetler 6rnek olarak verilebilir.

Arastirma konusu ile ilgili ileride yapilacak ¢aligmalarda arastirma déneminin daha
uzun tutulmasi, COVID Oncesi, sonrasi ve ekonomik kriz donemleri ile ilgili
miisteri sikayetlerinin karsilagtirmalarinin yapilmasi literatiire Onemli katki
saglayacaktir.
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Analysis of Customer E-Complaints by Content Analysis: The
Case of Participation Banks

Extended Abstract

1. Introduction

Making customer complaints online has become a frequently used method today. It has been
important for customers to convey their negative shopping experience or the idea that they have
been unfair to the companies online in terms of non-postponement and speed in solving the problem.
It should be stated that various complaints are made by customers online for almost all sectors. One
of these sectors is the finance and banking sector, which is at the center of economic life. In addition,
it can be said that very intensive transactions related to this sector, which is expressed as an important
service area, and quite a lot of complaints are made in parallel with these processes. Due to the
negativities experienced in the economic structures of the countries, the types and intensities of
complaints differ from time to time. For this reason, in this research, the reflections of the problems
experienced in the whole world and Turkey after the pandemic on the complaints of the bank's
customers was determined as a research question.

In this study, complaints made by bank customers regarding participation banks operating in Turkey
are discussed. The aim of the study was to determine which issues the participation banking
customers complained about the most in the said period and to reveal this through content analysis.
Especially after the pandemic, the impact of the economic problems experienced all over the world
and Turkey on the banking sector and the reflections of this effect on customer complaints are among
the special objectives.

Online complaints made by people can be shown as a reflection of the developments in
digitalization. In particular, obtaining quick solutions to the complaint issue increases the use of
these channels. In almost all areas, customer complaints are made online. One of these areas is the
finance and banking sector. It can be stated that there are various international and national studies
on this field in the literature. There are also various types of research on the Turkish Banking Sector,
which constitutes the scope of the research.

In the study conducted by Yildiz Erduran and Lorcu (2020), the complaints of banks operating in
the banking sector in Turkey have been analyzed by data mining method. As a result of the analyses,
the most mentioned banks and the most complained issues in the complaints of their customers have
been determined. They have revealed that the bank's customers complained the most about "credit
card fees, cancellations, branches, subscription fees, customer service".

In the study conducted by Giiler and Marsap (2019), it has aimed to investigate the complaints about
banks operating in Turkey with the data obtained through the sikayetvar.com website. Research has
been carried out using the document review method. As a result of the research, it has been
determined that credit card membership fees, account transaction fees, and technical problems
related to ATM were the primary complaint issues.

The aim of Er et al. (2021)'s work is to examine the complaints made online to participation banks
during the Covid-19 pandemic. For this purpose, complaints were obtained against Participation
Banks in Turkey on the website www.sikayetvar.com. It has been revealed that the complaints
consist of two main themes and sub-categories related to these themes: services and products
provided and customer representatives. According to the findings of the analysis, it has been
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determined that the complaints were mainly caused by investment transactions, card transactions,
account transactions, and ATM services.

2. Method

In the study, the content analysis technique, which is among the qualitative research methods, was
used. This analysis technique is a technique used to determine and compare the distinctive features
of the information obtained. Within the scope of the research, first of all, the data for the period
between 01.01.2022 and 30.06.2022 were taken from the website with the appropriate algorithms
created through Excel and Selenium Basic applications. The complaints made by the customers
were turned into a database file and a comprehensive reading was carried out about the complaints.
In the next stage, first of all, the data was analyzed with the algorithm, and the codes related to
customer complaints were created. In the final stage, the codes are collected in the categories they
are related to and the themes are determined.

3. Results and Conclusion

As a result of the analysis, it was determined that the theme of the products and services offered by
the banks emerged and this theme consisted of 6 main categories. Based on the frequency of the
complaints made, it has been determined that the main category with the highest frequency was
account transactions. The account transactions category has been followed by investment
transactions, credit card related transactions, ATM related transactions, and insurance transactions
categories respectively. Regarding the credit card category, it has been determined that complaints
were made about the credit card membership fee, the lack of a credit card or the application process
being too long, and the problem of increasing the credit card limit.

It has been concluded that the complaints about the high range of scissors in the purchase of foreign
currency and precious metals related to the investment transactions category and the abolition of the
personal exchange rate application were high. In the insurance category, the non-refund of insurance
premiums for loans closed early, insurance renewal without notification by the bank without the
knowledge of the customer, and deduction of fees has been determined as the main complaint issues.
In addition, because of customer complaints about participation banks, the theme of loss of trust,
victimization, and negative approach, which covers the negative thoughts of the customers, and the
sub-categories constituting this theme has been also determined.

Similar results have been revealed in the studies conducted by Yildiz Erduran and Lorcu (2020),
Giiler and Marsap (2019), and Er et al. (2021) on banking and participation banking in the literature.
In particular, complaints about credit card transactions/membership fees, ATM technical problems,
and investment transactions have been identified as prominent complaint issues. What makes this
research different from other research is that there is a high volatility in the economy during the time
period when the data is obtained. For this reason, complaints specific to this period have been
revealed by this research. Examples include complaints about insufficient credit card limits/limit
increases due to high inflation and the wide range of scissors in investment transactions.

It may be suggested to keep the research period related to the research subject longer and to compare
customer complaints before and after COVID and economic crisis periods.
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